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ABSTRAK 

 

 E-learning adalah proses belajar secara efektif yang dihasilkan dengan 

cara menggabungkan penyampaian materi secara digital yang terdiri dari 

dukungan dan layanan belajar (Barbara, 2008). Penggunaan elearning pada 

Universitas MuhammadiyahPalembangmemiliki peran yang sangat penting 

dalam mengatur segala hal yang berkaitan dengan penyelenggaraan proses 

belajar mengajar jarak jauh, karena dalam E-learning komponen-komponen 

yang ada dapat saling berinteraksi. Untuk mengukur tingkat kepuasan 

pengguna elearning dengan mengukur  variabel secara keseluruhan. Salah 

satu metode yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna 

atas kualitas layanan yang diterima adalah Service Quality (Servqual). 

Metode yang dikembangkan oleh A. Parasuraman, V.A. Zeithman dan 

L.L.Berry, dalam (Mudjahidin dan Yogi Arga Wiryawan, 2013). Pemilihan 

metode servqual ini didasarkan pada instrumen Servqual yang telah 

berkembang menjadi semacam standar untuk penilaian atas berbagai 

dimensi kualitas layanan , dimensi tersebut terdiri atas 5 (Lima) dimensi 

yaitu: Tangibles (nyata), Reability (keandalan), Responsiveness (daya 

Tanggap), Assurance (jaminan) dan emphaty (empati).  

 Kata Kunci: Service Quality (servqual) , E-learning Universitas 

Muhammadiyah Palembang, Kepuasan Pengguna 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ABSTRACT 

 

E-learning is an effective learning process that is produced by combining 

digital material delivery consisting of learning support and services (Barbara, 

2008). The use of e-learning at the Muhammadiyah University of Palembang has a 

very important role in regulating everything related to the implementation of the 

distance teaching and learning process, because in E-learning the existing 

components can interact with each other. To measure the level of satisfaction of e-

learning users by measuring the overall variables. One method that can be used to 

measure user satisfaction with the quality of service received is Service Quality 

(Servqual). The method developed by A. Parasuraman, V.A. Zeithman and 

L.L.Berry, in (Mudjahidin and Yogi Arga Wiryawan, 2013). The choice of the 

servqual method is based on the Servqual instrument which has developed into a 

kind of standard for the assessment of various dimensions of service quality, these 

dimensions consist of 5 (five) dimensions, namely: Tangibles (real), Reability 

(reliability), Responsiveness (responsiveness), Assurance (assurance) and empathy 

(empathy). 

Keywords: Service Quality (servqual), E-learning Muhammadiyah Palembang 

University, User Satisfaction 
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